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Operativni sluzba
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Zakladni technické konzultace

Konzultace pro Objednatele je sluzba provadéna za icelem odborné pomoci a rady pfi reseni konkrétniho problému
v souvislosti s provozem funkénich celkid definovanych timto dokumentem. Konzultace je odpovéd’ na dotaz, nebo
vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a slozitosti dotazu Objednatele k zadanému pozadavku.

Parametry sluzby

Rozsah zaruceného Doba odezvy

HW / SW /Funkéni celek = N
provozu sluzby (v minutach)

technologie firewallu, vpn | 8:00 - 17:00 hod.
a internich serveru (5x9)

30

Odpovéd' na dotaz do (pracovni dny) Vypracovani pisemné odpovédi do (pracovni dny)

2 15

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato Hardware /Software / funkéni celek)

Koéd HW / SW /funkéniho celku Popis

technologie firewallu, vpn a

. , . 2MD/meési¢né (I MD = 8 hodin, hodinou se rozumi doba 60 minut)
internich serverd

Detailni popis

Sluzba obsahuje:
=  odpovéd na dotaz:
= poskytnuti informace na zakladé dotazu Objednatele;
= vystupem je odpovéd na dotaz /Ustni (nasledné vidy potvrzena emailem) nebo email/;
=  nebo vypracovani pissmné odpovédi:
= slozitéjsi dotazy s pripadnym predpokladem soucinnosti Objednatele;
=  na zakladé Zadavaciho a povérovaciho listu schvdleného opravnénym zastupcem Objednatele;
= vystupem je vypracovani pisemné odpovédi (dokumentu) reflektujici potfeby zadavatele pozadavku.
Dotazy se pokladaji prostiednictvim Service Desku Poskytovatele, a to:
=  emailem.
= telefonicky (v tomto pripadé vzdy nasledné bude dotaz potvrzen emailem).

Objednatel definuje okruh osob opravnénych:
»  k zadavani pozadavku je oprivnén zmocnénec Objednatele pro jednani vécna a technicka;
=k schvileni pozadavk( na vypracovani pisemnych odpovédi je opravnén zmocnénec Objednatele pro
jednani vécna a technicka.

Definice pojmu a pouzitych parametri:
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Standardni pracovni doba je Cas, ve kterém jsou provadény cinnosti v ramci této sluzby:
= 5x9 =v pracovni den (Po-P3) od 8 do 17 hod.
= 5xl2=v pracovni den (Po-P3) od 7 do 19 hod.
. 7x24=7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Na vyzadani Objednatele mohou byt Cinnosti provadény i mimo tuto pracovni dobu. V takovém pripadé se skutecné
odvedené prace v mimopracovni dobé (véetné sobot, nedéli a statnich svatkl) koeficientem 1,5.

Mozné varianty sluzby jsou:
e  Opovéd na dotaz | pracovni den / Pisemna odpovéd' 5 dnu
e  Opovéd na dotaz 2 pracovni dny / Pisemna odpovéd’ 10 dnu
e  Opovéd na dotaz 3 pracovni dny / Pisemna odpovéd' |5 dni

Specificka soucinnost pro sluzbu

Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit pozadavky na vypracovani pissmné odpovédi. Objednatel
definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem.

Omezeni sluzby

Nezbytnym predpokladem pro zakoupeni této sluzby je existence nebo zakoupeni sluzeb:
= 001 - Zakladni funkce Service Desk

Odpocet hodin zahrnutych v pausilu a vyéerpanych touto sluzbou se Gétuje s presnosti na 15 minut.

Cena
=  viz Smlouva
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